Ja vas nechci ucit, co mate rikat, delat
nebo jak se chovat.

Chci Vam jen ukazat, co dela
komunikace, jak vam muze pomoct
nebo ublizit.
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PROC je komunikace ve zdravotnictvi dilezita?
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NejCastejsi pricinou neprofesionalni
komunikace je jeji

ABSENCE.
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Jaké vety pacienti neradi slysi?

.To bude dobre.”

,Neni to tak hrozné.”

,Ja Vas prece chapu.

,Vim jak vam je...l"

,Nic si z toho nedélejte, to nic neni.”

,Jini jsou na tom daleko hur.
,2Uklidnete se!”

AAAAAAAA
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Lidé potrebuji vztahy s druhymi lidmi.

Neexistuji nemoci, existuji jen nemocni lidé.
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Problém vs. konflikt

*KONFLIKT

Vztahovy
(emocionalni) obal

Vécné
(racionalni) jadro

PROBLEM
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BRANTE SE!

Nenecham na sebe prece nekoho rvat,
| kdyz udelam nejakou chybu!

Umlceni

Neverbalni komunikace

T
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Tajemstvi konfliktu

Chceme-li néco ovlivnit, musime pochopit,
PROC se to dgje.

Chceme-li ovlivnit nécCi chovani, musime pochopit,
PROC se tak chova.

Prvni krok = zacit u sebe!
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Legitimizace emoci (zrcadleni emoci)

+ pojmenujeme pocit = dukaz naslouchani a porozuméni
+ potvrzujeme, ze jsme si vSimli, co druhy proziva
+ nehodnotime, nesoudime = bezpeci a jistota pro pacienta

+ zklidnuje, tlumi, poskytuje emocCni zazemi/ Cas

JE TREBA pojmenovat zakladni pocity a emoce mluvéiho
a tim dat najevo, ze je vhiman.
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Zrcadleni jako cesta k druhym

Slysim, ze se zlobite....mohu vam to vysvétlit?

Vidim, Ze vahate a nemuzete se rozhodnout, tak...
Vidim, ze mate obavy...
Citim ve vaSem hlase smutek /strach/, je to tak?
Vidim, ze Vas to pekné rozcililo...
, vidim, Ze spéchate a nevite, jak dlouho to bude trvat...",

,Vsimla jsem si, Ze ted je to narocnée...”
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Otazka je jako pohlazeni...

Jaké jsou benefity, kdyz se ptame?

1. Zjistime informace

2. Dame najevo zajem a naslouchani

3. Aktivizujeme mysleni druhého - uklidneni
4. Ziskame Cas

5. Pokud Clovek odpovida na otazku nam, Casto odpovi i
sam sobé
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DuSevné nemocny

Klidné prostredi pro sebe o pacienta
Unikova cestu
Kratké véty, duraz na klidny ton
Udrzujte odstup — sleduj ruce!

,,Co Vas rozzlobilo? *“ ,, Co se deje? *

,,Z ceho mdte strach? * ,, Vidim, Ze se bojite? *
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Po utoku?

Byt vSimavy, nezlehCovat situaci

., Vypada to, zZe te to vzalo...

>
k=t

Vychazet z potreby (ventilace — prostor...)

Vyuziti techniky aktivniho naslouchani (reflexe, parafraze,

povzbuzeni, ocenéeni, shrnuti)
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SHRNUTI

Rozhodujici

neni, ze se dostanete
do konfliktu s druhymi,
ale to, jak

si s tim poradite.
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Shrnuti

Opravdu poslouchat, byt empaticky
Duvéra je kliCova, lidé si pamatuji emoce velmi dobfe a dlouho

Kdo klade otazky, ridi rozhovor

,INe vzdy existuje reseni, které mizeme zaridit.

Pokud udélame maximum, zodpovédnost je i na pacientovi!®
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